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ABSTRAK 

 

 

 

 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu tujuan dari perusahaan dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumennya baik perusahaan jasa maupun non 

jasa. Salah satu perusahaan jasa penyedia layanan akses data internet yang 

berkomitmen meningkatkan kualitas produk, fasilitas dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen adalah Hinet Batam. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisa kepuasan konsumen Hinet Batam dengan menggunakan proses data 

mining metode algoritma C4.5 dan mengukur tingkat kepuasan konsumen dari 

hasil pohon keputusan yang didapatkan. Variabel penilaian mencakup kualitas 

produk, fasilitas, pelayanan dan harga dengan hasil keputusan puas atau tidak 

puas. Hasil dari pengolahan metode data mining dengan menggunakan algoritma 

C4.5 ternyata mampu mengklasifikasi tingkat kepuasan konsumen. Terbukti 

dengan tingkat akurasi = 78.72%, Root Meas Squared Error (RMSE) = 0.4123, 

dan Mean Absolute Error (MSE) = 0.2408. Hasil penelitian ini bisa dijadikan 

acuan untuk meningkatkan kepuasan konsumen serta untuk mempertahankan 

loyalitas konsumen dalam menggunakan produk paket data layanan internet dan 

meningkatkan penjualan. 

 

Kata kunci: Data Mining, Klasifikasi, Algoritma C4.5, Pohon Keputusan, 

Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

 

 

 

 

Consumer satisfaction is one of the goals of the company in providing services to 

consumers both service and non-service companies. One of the internet data 

access service provider companies that is committed to improving product 

quality, facilities and service quality to customer satisfaction is Hinet Batam. This 

study aims to analyze the satisfaction of Hinet Batam consumers by using the data 

mining process C4.5 algorithm method and measure the level of customer 

satisfaction from the decision tree results obtained. The assessment variables 

include product quality, facilities, services and prices with the results of the 

decision satisfied or not satisfied. The results of processing data mining methods 

using the C4.5 algorithm were able to classify the level of customer satisfaction. 

Proven with an accuracy rate of 78.72%, Root Meas Squared Error (RMSE) = 

0.4123, and Mean Absolute Error (MSE) = 0.2408. The results of this study can 

be used as a reference to improve consumer satisfaction and to maintain customer 

loyalty in using internet service data package products and increasing sales. 

 

Keywords: Data Mining, Classification, Algorithm C4.5, Decision Tree, 

Customer Satisfication 
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